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Prehlad recenzii

Reviews | Reputation

Prilakajte zakaznikov, ziskajte viac trzieb a zlepSite zazitok svojich

zakaznikov jednoduchym sledovanim, spravou a odpovedanim na
recenzie zakaznikov na celom webe.

Zakaznici poskytuju spatnu vazbu o vSetkych lokalitach vasej spolo¢nosti na stovkach
réznych stranok. Zvyste svoje povedomie o tom, o zakaznici hovoria o vasej
spoloc¢nosti online a konajte formou v€asného odpovedania.

V karte Recenzie mézete fahko zhromazdit’ spatnu vazbu z tretich stranok pre recenzie

na jednom centralizovanom mieste, monitorovat, ¢o sa hovori, a verejne odpovedat, a v
konec¢nom dosledku zvysit svoje obchodné trzby.

Ziskajte pristup ku
spatnej vazbe na
jednom mieste

Pochopte, ako vasu
znacku vnimaju ini
vdaka moznosti
reagovat na vSetky
verejné recenzie z
jednej platformy

& Reputation

Ziskajte vyssie
umiestnenie vo

Vyhravajte vo
vyhladavania na
Google vdaka
vySSiemu poctu
recenzii

Bola pre vas tato priru¢ka uzito¢na? Dajte nam vediet:

https://bit.ly/rep-guides

Posilnite svoju
pritomnost’ online

Prilakajte
zakaznikov vdaka
objemu recenzii a

hodnoteniam
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Spravovanie recenzii

Karta Recenzie vam umoziuje monitorovat, organizovat’ a preposielat recenzie tretich
stran. Zverejnujte a zdielajte recenzie na vasej vlastnej webovej stranke alebo napriec
svojimi socialnymi kanalmi. Exportujte recenzie a podelte sa o ne vo svojej organizacii.

Jednoducho monitorujte sentiment recenzii za ur€ity €as, sentiment podfa zdrojov a

takisto zodpovedané a nezodpovedané recenzie.
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Odpovedanie na recenzie

Odpovedanie na recenzie je klucom k skvelému zazitku zakaznika a je sucastou

silného Skore reputacie.

Pozitivne recenzie pouzivajte
ako prilezitost' na povzbudenie
pre zopakovanie sluzby a
spokojnosti.

Select Introdu... ~

Vyuzite negativne recenzie ako
prilezitost na napravu sluzieb
tym, Ze vyrieSite problém,
vyzvete recenzenta, aby
presunul konverzaciu do rezimu
offline, ¢im v kone€nom
doésledku znizite odliv
zakaznikov.

Vopred schvalené odpovede na recenzie (makra) pouzivajte ako pociato¢ny bod pre

stratégiu zjednoduseného a
efektivneho odpovedania na recenzie.

Select Signature ~

Strive for excellent service

Reach out 2

Don't hesitate to reach out 2

Glad about positive service experience

Thanks for taking time 2

Poznamka: Potrebujete pomoc so spravovanim odpovedania na recenzie alebo s
moderovanim? Pozrite si naSu ponuku na spravované odpovedanie na recenzie.

& Reputation

Bola pre vas tato priru¢ka uzito¢na? Dajte nam vediet:
https://bit.ly/rep-guides
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Spravovanie recenzii

Ziskajte spatnu vazbu z webov tretich stran, monitorujte, ¢o sa hovori,

a verejne reagujte — a to vSetko na jednom centralizovanom mieste.

Filtre

Filtre v hornom riadku ovplyvnuju udaje zobrazené na karte. Sekundarne filtre platia po
kliknuti na interaktivne data grafu.

STATE cITy BUILDING SOURCE DATE RANGE

FL v All e All e Facebook - Last year e

Hide Filters Reset Filters

Recenzie su predvolene nastavené na moznost’ VSetky recenzie, ktoré su zoradené Od
najnovsej.

= Oznacené recenzie = NajnovSie na zacCiatok
= Recenzie, ktoré boli aktualizované = NajstarSie na zacCiatok
= Neprecitané recenzie = Kladné na zacCiatok
= Recenzie s komentarmi* *= Negativne na zaciatok
Vynechat iba hodnotenie* » Pocet slov (vzostupné poradie)

= Pocet slov (zostupné poradie)

Poznamka: Na odstranenie inych nastaveni filtra zvolte All (VSetky).

& Reputation © 2022 Reputation, Inc. | 4

Bola pre vas tato priru¢ka uzito¢na? Dajte nam vediet:
https://bit.ly/rep-guides




Zdroje

Zobrazené stranky s recenziami tretich stran, ako
napriklad Google a Facebook, sa urCuju podla vybranych
skupin zdrojov (pozrite si Cast Admin (Sprava) >
General Settings (VSeobecné nastavenia) > Company
Information (Informacie o spolo¢nosti).)

V predvolenom nastaveni su vo filtri vybrané vSetky
zdroje spojené s vasim uctom. Zdroje spojené s vasim
uctom sa mozu lisit' v zavislosti od vasej krajiny.

Poznamka: Ak chcete pridat’ zdroj, ktory nevidite vo
svojom ucte, obratte sa na nas tim podpory.

Priemerné hodnotenie

Cast priemerné hodnotenie obsahuije tri hlavné &asti.
Po kliknuti na niektory z odkazov vo filtre Casti Priemerné
hodnotenie sa vyfiltruje graf a zoznam recenzii.

= Hviezdi¢kové hodnotenie — Priemer vSetkych
hodnoteni v hviezdickach pre zvolené filtre
(celkovo vydelené poctom poloziek vo vybere).
Hodnotiaca stupnica je od 1 do 5 po jedno
desatinné miesto.

= Sentiment — Percento pozitivnych (= 4),
neutralnych (3) a negativnych (< 2) recenzii

= Odpoved: Pocet a percento odpovedi, na ktoré
vasa spolo¢nost odpovedala alebo nechala
nezodpovedané.

N

Pozor! Ak sa sucet
zodpovedanych/nezodpovedanych recenzii
nerovna 100, je to s najvacsou
pravdepodobnostou kvoli tomu, Ze nie vSetky
zdroje recenzii zapnuté pre vas ucet umoziuju
odpovedat na recenzie.

& Reputation

Bola pre vas tato priru¢ka uzito¢na? Dajte nam vediet:
https://bit.ly/rep-guides
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Grafy

Cast Grafy moze obsahovat az tri grafy. Po kliknuti na niektory z panelov vo filtroch
Casti Grafy sa vyfiltruje graf a zoznam recenzii.

Zobrazit trendy SentimentTrend = Sentiment By Source  Responded Reviews
sentimentov za . .
stanovené Casové e e, . . . .
obdobie. Medzi prvky ¢ w0 s o e B "3
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hodnotenie (graf s E o I I 2z
modrou ¢iarou), Recenzie A NN - B BN =g ®
celkom (sivé znacky), , mEaE s i s =inomenml
Pozitivne recenzie R R A
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celkom (zelené listy),
Neutralne recenzie celkom (zlté liSty) a Negativne recenzie celkom (Cervené listy).

Sentiment Trend Sentiment By Source Responded Reviews ZObraZ|t’ trendy Sentlmentu
podla zdroja recenzie (zvoleny
vo filtri hore) za zvolené Casoveé

ak

* obdobie. Medzi prvky patria:
2 Recenzie celkom (sivé znacky),
» 827 810 Pozitivne recenzie celkom
.= H W = - = - : . (zelené listy), Neutralne
& 8 & ¢ ¢ @ ¢ & &  recenzie celkom (zlté listy) a
oy & ¢ 0 & T Negativne recenzie celkom

(Cervené listy).

Sentiment Trend Sentiment By Source Responded Reviews
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Recenzie

V sekcii Recenzie sa zobrazuju vSetky recenzie pre vybrané filtre alebo vybery v grafe.
Recenzie sa zobrazuju takmer v realnom Case. Recenzia obsahuje tieto komponenty:

Z ¢coho recenzia Ako to

pozostava? vyzera v platforme?

Co to znamena?

Zdroj recenzie a

Tu zékaznik zverejnil svoju recenziu.

Pre vas ucet su povolené iba zdroja s URL adresami
stranky, ktoré su nahraté pre kazdu uvedenu lokalitu

Nazov a prepojenie

Miesto, ktorého sa recenzia tyka.

na stranku zdroja BDP - Uptown o . . - I
recenzie V zavislosti od zdroja recenzie sa mdzu zobrazit’ dalSie
metadata.
V zavislosti od nastaveni stranky s recenziami mézu
profily recenzenta obsahovat fotografiu, meno a
Recenzent Christine Bereman priezvisko a hypertextové prepojenie na profil stranky

recenzenta. (Ak stranka s recenziami nevyzaduje
registraciu recenzenta, méze sa zobrazovat' ako
Anonymny.)

& Responded
Status odpovede @& Published

3 View Ticket

Zobrazuje, &i sa na recenziu odpovedalo. MozZnosti
statusu zahffaju: zodpovedana, zverejnena a zobrazit
listok.

Status odpovede zmenite odoslanim odpovede alebo
ruénym zvolenim statusu z trojbodky recenzie.

Kliknite na odkaz View History (Zobrazit' histériu), aby
ste si zobrazili zaznam o zmene histérie danej recenzie.

Recenzent vybral
hodnotenie /5
hviezdi¢ckami

Zobrazuje hodnotenie recenzenta v hviezdi¢kach, po
ktorom nasleduje datum odoslania recenzie.

Komentare
recenzenta

The staff was very friendly.

Komentare recenzenta, ktoré mozu sprevadzat zvolené
hodnotenie v hviezdi¢kach.

V zavislosti od zdroja recenzie sa mdzu zobrazit’ dalSie
metadata.

Appearance / Cleanliness Customer Service

Kategorie recenzii
Likely to Recommend Location

Kategorie opisuju komentare k recenziam a su
automaticky aplikované nastrojom datovej vedy
platformy.

Karta Operacie ich pouziva na ziskanie dal$ich
informacii o vasSich recenziach.

Odpovede na

. Respond to this Review
recenzie Respond to this Review...

Ak ste na recenziu uz odpovedali, bude sa vam
zobrazovat. V opacnom pripade sa vam zobrazi okno na
zadanie odpovede.

Ak sa toto okno nezobrazi, vas ucet si vyZaduje
poverenia zo zdrojovej stranky s recenziami. Poverenia
sa verifikuju za 24 — 48 hodin.

& Reputation

Bola pre vas tato priru¢ka uzito¢na? Dajte nam vediet:
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Moznosti pre vSetky recenzie

Ak chcete ziskat pristup k dalSim moznostiam, kliknite na tri bodky v pravom hornom
rohu stranky Recenzie. VSetky filtre, ktoré su aktualne pouzité na mnozinu udajov, sa
vo vSetkych moznostiach recenzii zachovaju.

All ~ Newest First ~ * %> Stiahnut' PDF: Exportuje aktualnu mnozinu
udajov do prehladu vo formate PDF. Titulna

Download PDF strana prehladu obsahuje logo uctu, nazov
[4 Download CSV prehfadu, vybrané obdobie a vybrané miesta.
[4 Download Excel Prevziat’ CSV: Exportuje aktualnu mnozinu
® Schedule udajov do formatu CSV.

4 Forward Prevziat’ Excel: Exportuje aktualnu mnozinu

udajov do formatu CSV.

Naplanovat: Umoziiuje vytvorit naplanovany prehfad na automatické odosielanie
e-mailom s aktualnou mnozinou udajov ako prilohou vo formate PDF alebo CSV inym
pouzivatefom platformy (jednotlivcom alebo rolam) alebo na e-mailové adresy mimo
uctu. Zadajte nazov, frekvenciu, format spravy a hlasenie, ktoré sa ma pridat do textu
e-mailu.

= E-maily obsahuju odkaz na stiahnutie prehladu, ako aj odkaz na spustenie
prehladu v ramci platformy, aby bolo mozné interagovat’ s udajmi a pridat’
prispdsobenia (dostupné pre pouZzivatelov s prihlasovacimi udajmi uctu).
Naplanované prehlady mézete upravit' na karte Prehl'ady.

Preposlat’: Odosle aktualnu mnozinu udajov e-mailom s prilozenym suborom PDF
alebo CSV inym pouzivatelom platformy (jednotlivcom alebo rolam) alebo na e-mailové
adresy mimo uctu. Zadajte predmet a spravu, ktora sa ma pridat do textu e-mailu.

= E-maily obsahuju odkaz na stiahnutie prehladu, ako aj odkaz na spustenie
prehladu v ramci platformy, aby bolo mozné interagovat’ s udajmi a pridat’
prispésobenia (dostupné pre pouzivatelov s prihlasovacimi udajmi uctu).

Poznamka: Pri operaciach, ktoré vyzaduju ¢as na spracovanie velkého mnozstva

udajov, sa méze zobrazit’ vyskakovacie okno, ktoré vam umozni pockat, kym bude

operacia bude pokracovat’ ako stahovanie (musite zostat na rovnakej obrazovke),
alebo si nechat’ poslat oznamenie e-mailom s odkazom na stiahnutie (mbzete

& Reputation

Bola pre vas tato priru¢ka uzito¢na? Dajte nam vediet:
https://bit.ly/rep-guides



Moznosti pre individualnu recenziu

Ak chcete ziskat pristup k dalSim moznostiam, kliknite na tri bodky v pravom hornom
rohu kazdého pofla jednotlivej recenzie. Nie vSetky moznosti mézu byt dostupné pre vas
ucet.

e e e Oznacenie recenzie ako precitanej/neprecitanej:
\/ Pouzije interny indikator vo vaSom time recenzii.

Zverejnenie/ZruSenie zverejnenia:, Recenzie, ktoré
Create Ticket maju iba hviezdicku (bez komentara), sa vynechaju z
prislusnych widgetov recenzii. Pouzitie moznosti
zverejnenia aplikuje potlaCenie tohto nastavenia. Tato
mozZnost NEZVEREJNI ani NEZRUSI zverejnenie recenzii zo zdrojovej stranky.

 Read Dalsi p.ouil'vatelia vo vasom ucte mézu trieg!it’ _
recenzie podla stavu ,Neprecitané®. Tento indikator

@ Fla g nie je vidiet na stranke recenzie.

. Oznacenie recenzie/Zrusenie ozna€enia:Vztahuje

S Unpublish sa na interny indikator pre recenziu, ktora moze
vyzadovat dalSie vySetrenie vo vasom time. Dal3i

&4 Forward pouzivatelia vo vasom ucte mézu triedit recenzie

< Share podla stavu ,Oznacené®.

3

Preposielanie recenzii: Poslanie e-mailu so zvolenou recenziou inym pouzivatefom na
platforme (individualnym alebo role) alebo na e-mailové adresy mimo uctu. Zadajte
predmet a spravu, ktora sa ma pridat’ do textu e-mailu. E-maily obsahuju vSetky
metadata recenzie, vratane odkazu na pévodnu stranku s recenziou. Preposielanie je
rychly spdsob, ako uviest recenziu do pozornosti inej osoby za u€elom pochvaly alebo
coachovania.

Zdielanie recenzii: Zdielanie recenzii vam umozni zverejnit recenziu na strankach
socialnych sieti (Facebook, Twitter, Instagram a Google Moja firma), ktoré su prepojené
s vasim uctom.

Vytvorit’ listok: Ak si recenzia vyZzaduje eskalaciu, vytvorte listok a pripomienky
recenzenta odoslite prisluSnému timu, ktory sa nimi bude zaoberat.

Poznamka: Na propagovanie pozitivnych recenzii konsolidovanym pristupom na
vasej webovej stranke zvazte vytvorenie widgetu pre recenzie.

& Reputation

Bola pre vas tato priru¢ka uzito¢na? Dajte nam vediet:
https://bit.ly/rep-guides



Ak viete, Ze konkrétna recenzia bola vasej spolo¢nosti udelena omylom (tzn. Ze je
ur€ena pre inu spolocnost) alebo zZe obsahuje ohovaranie/nevhodny jazyk, v ramci
stranky s recenziami mézete pozZiadat o odstranenie recenzie alebo nahlasit’ porusenie.
Kliknite na recenziu a prejdete na stranku, kde vyhlfadate moznosti, ktoré su dostupné
pre prispevok. Napriklad v okne Recenzia Google mézete kliknut na trojbodku a vybrat
moznost nahlasit recenziu spolocnosti Google.

Upozoriujeme, Ze o odstranenie recenzie by ste mali ziadat' len v pripade, Ze recenzia
porusuje pravidla danej lokality. Inymi slovami, neZiadajte o odstranenie recenzie len
preto, Ze sa vam nepaci.

— " — *
1 review @

a year ago .
Share review
We went for a quick lunch. Didn't expect much but was still very disappointed. N '

Report review

Ak zablokujete pouzivatela, aby nemohol sledovat vasu stranku na Facebooku,
prispevky s recenziami pouzivatela tam ostanu. Pripadné komentare, ktoré pouzivatel
vykonal pri inych recenziach alebo prispevkoch, sa vSak nebudu viac zobrazovat.

Poznamka: Nahlasovanie recenzii alebo blokovanie pouzivatefov je nutné
uskutocnit’ prostrednictvom stranky s recenziami, pretoze v ramci platformy to nie
je mozne.

& Reputation
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Prehlad odpovedania na recenzie

ZvysSenie miery odpovedi je nieCo, Co mbzete urobit okamzite,
aby ste ukazali suCasnym a potencialnym zakaznikom, ze

vam na nich zalezi, ziskali noveé zakazky a zlepsili svoje skore
reputacie.

Karta Recenzie vam umozriuje odpovedat na recenzie z viacerych zdrojov recenzii v
ramci jednej lokality. Pre pouZitie sekundarnych filtrov pouzite filtre v hornom riadku
alebo kliknite na Priemerné hodnotenie alebo na liSty v grafe.

Odpovedanie z platformy

Poznamka: Pri odpovedani na recenzie z platformy zabezpecte, aby ste mali
zadané poverenia pre stranky na recenzie kazdej z lokalit. Nie vSetky stranky s
recenziami povoluju odpovede (pozri Admin (Sprava) > General Settings
(VSeobecné nastavenia) > Sources (Zdroje)).

1. Kliknite dovnutra okna Recenzia.

Oblast recenzie sa rozsiri o
moznosti pre Uvod a

Podpis. Tieto moznosti
obsahuju uvodny a zaverec¢ny
text s pouzitim vopred
zadefinovanych Sablon, ktoré .
pomahaju diferencovat vase such a positive experience at BDP - Uptowr
odpovede a umozfiuju

Select Intro...~

Select Signat... ~

Positive review

Happy to help 1

efektivnejSie odpovedat.
Kruzte nad nazvom makra a
zobrazi sa text nahfadu.
Dostupné Sablony su
spravované z karty Makra v
nastaveniach vasho spravcu.

& Reputation

Bola pre vas tato priru¢ka uzito¢na? Dajte nam vediet:

https://bit.ly/rep-guides

100% satisfaction
Great service v
Supportive staff
Top priority
Wonderful feedback

el
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2. Vyberte z moznosti odpovedi alebo svoju odpoved zadajte priamo do oblasti pre
recenziu. Automaticky vygenerované odpovede mozno pred odoslanim upravit'.

Select Intro...v Select Signat... ~

, we're happy to hear you had such a positive
experience with our team! Thank you for letting our team know
how we did! We look forward to helping again in the future. Take
care!

4

3. Kliknite na Respond (Odpovedat’)

Recenziu budete mat okamzite k dispozicii na zobrazenie tu na karte Recenzie,
ale odpoved sa nezobrazi na tretej stranke s recenziami, pokial nebude
oznacena stavom ,Aktivna“.

Statusy odpovedi na recenzie

Po odoslani odpovede na recenziu z platformy sa zobrazi status odpovede. Statusy sa
menia automaticky na zaklade podmienok.

Moznosti statusu:

Cakajuce: Odpoved

na recenziu bola Kasey Kershner replied on May 9, 2022 10:37 AM: @® Live
odoslana, ale nebola We appreciate your positive review about your recent expefience wieth
eSte uverejnena na us!

tretej stranke s
recenziami ALEBO
tim pre odpovede na recenzie oznacil tuto odpoved, Ze nema platné poverenia.

Caka sa na schvalenie: Dostupné len vtedy, ked su zapnuté schvalenia odpovedi. Su
to odpovede, ktoré odoslali pouzivatelia, ktori nemaju povolenia na schvalenie alebo
rolu ,odpovedajuceho”. Odpovedajuci mdzu upravovat odpovede a rola ,schvalovatela“
ma moze upravovat a/alebo schvalovat odpovede.

Zverejnené: Odpoved na recenziu bola zverejnena na tretej stranke s recenziami, ale
platforma ju na danej stranke neverifikovala ako aktivnu.

Aktivna: Odpoved na recenziu bola verifikovana na tretej stranke s recenziami.

Neuspesna: Odpoved na recenziu sa nepodarilo uverejnit na tretiu stranku s
recenziami z dévodu chybnej integracie API alebo neuspeSnej moderacie.

& Reputation
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Odpoved’ na recenziu od mena

Odpovede priamo zakaznikom sa zverejnia na kazdej stranke s recenziami pouzitim
znacky ,0d" ktora je Specifikovana nastaveniami uctu kazdej stranky s recenziami. Na
karta Recenzia platformy je vSak znacka ,od" zvyCajne meno osoby vo vaSom ucte,
ktora iniciovala odpoved.

Zakaznik toto meno sice nevidi, no inym pouzivatelom vasho ucétu pomaha vediet, kto
poskytol odpoved — najma ak vas ucéet ma spravované sluzby.

Kasey Kershner ‘eplied on May 9, 2022 10:37 AM: @ Live

We apprecnafe your positive review about your recent experience with
us!

Ak je uvedeny ,Majitel podniku®, znamena to, ze odpoved bola vytiahnuta zo zdrojove;j
stranky pre recenzie a Ze nebola iniciovana z platformy.

Business Owner eplied on May 18, 2022 2:43 PM: @ Live
Thank you so much for this stellar review, Christine! We hope to serve
you again soon!

Automatické odpovede

Zvazte konfiguraciu automatického odpovedania v ramci svojho uctu v pripade, Ze
zakaznik odosle hodnotenie, ktoré obsahuje hviezdickové hodnotenie, ale neobsahuje
dalSie alebo konkrétne komentare.

Tieto Sablény odpovedi najdete na_karte Spravca_po kliknuti na polozku Automatické
odpovede. V zozname sa nachadzaju pozitivne odpovede na 4- a 5-hviezdickové
hodnotenie aj negativne odpovede na 1- alebo 2-hviezdickové hodnotenia.

A L Automated Responses for
2%  Admin & Locations Reviews and Surveys
. Auto responses for reviews and surveys
o &t Users
Sources
£ Roles
Reports
= Actions

Search ,
&5 Auto Response%

Poznamka: Pre hodnotenie 3 hviezdiCkami nie su k dispozicii automatické
odpovede. Kedze takéto hodnotenia su neutralne, nie je mozné stanovit primeranu
reakciu.
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Spravovanie makier

RozSirte reakcie pomocou schvalenych vlastnych Sablon reakcii

(makier). Makra ulahc€uju pridavat réznorodost’ do vasich odpovedi na
recenzie.

Makra umoznuju pridavat alebo upravovat Startovaci text, ktory je k dispozicii v

v rozbalovacich ponukach Uvod a Podpis okna Odpoved’ na recenziu. Tieto moZnosti
pomahaju osobam odpovedajucim na recenzie diferencovat vase odpovede a
odpovedat efektivnejSie.

Select Introduction ~ Seleﬁ Signature v \
e Pozor! Ak chcete
Recommendation (COVID-19) pridavat alebo

upravovat makra,
musite mat’ vo svojom
ucte opravnenia
spravcu. Ak
potrebujete pomoc,
obratte sa na tim

podpory.

Positive Feedback Auto Response
System

Don't hesitate to reach out 4
Look forward to next visit 2

See you soon

1. V pravom hornom rohu platformy kliknite na Settings (Nastavenia).
2. V lavej navigacii kliknite na Macros (Makra).

Zobrazi sa zoznam makier (Sablon). Predvolene sa vyberaju makra navrhnuté
pre pozitivhe odpovede. Prepnut na negativne alebo pouzit pole Filter pre
vyhladavanie vSetkych makier mozete pomocou kluCového slova.

m Negative @ Add Macro Filter

~oystémové“ makra poskytuje platforma pre vSetkych pouzivatelov a nedaju sa
upravovat. VSetky nové makra, ktoré vytvorite, budu identifikované ako
.-Najomnik®, ,Pouzivatel“ alebo ,Lokalita“ iba pre vas ucet.

3. Kliknite na Add Macro (Pridat’ makro).
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4. Upravte nasledujuce nastavenia.

= Typ: Rozbalovacia ponuka, v ktorej sa zobrazi makro v okne Odpoved:
Uvod alebo Suhrn.

= Uroven: Dostupnost makra. Pre obmedzenie lokality kliknite na Lokalitu
a z dodato¢ného rozbalovacieho zoznamu vyberte lokalitu. Pre
obmedzenie svojho pouzivatelského profilu zvolte Pouzivatel'. Pre
spristupnenie makra pouzivatefom vo vasom ucte kliknite na Najomnik.

= Sentiment: Kategorizujte makro ako odpoved na kladnu alebo negativnu
recenziu pre ucely triedenia. Pozitivne Sablony sa zobrazia len v
rozbalovacej ponuke pre odpovede na recenzie s hodnoteniami 4 — 5
hviezdiCiek. Negativne Sablony sa zobrazia len v rozbalovacej ponuke pre
odpovede na recenzie s hodnoteniami 1 — 3 hviezdicky.

= Nazov: Nazov makra, ktory sa zobrazuje osobam odpovedajucim na
recenziu v rozbafovacom zozname.

= Telo: Text, ktory sa po zvoleni makra vlozi do okna Odpoved'. Text
nemoézete formatovat, mdézete vSak zahrnut premenné. Premenné su
zastupné znaky pre prvky, ktoré sa prepiSu so suvisiacimi datami v Cast
odpovede.

Poznamka: Syntax premennej je formatovana ako: {{nazov premennej}}.
Mézete pridat vertikalnu Ciaru (,|“) a alternativny text v pripade, ze
suvisiace data pre premennu nie su k dispozicii. Ako vidite v
zobrazenom priklade, ak meno recenzenta nie je uvedené na zozname,
sprava namiesto mena pouzije oslovenie ,Ahoj".

Type Introduction -

Level Location User Tenant

Sentiment m Negative

Name Thanks and appreciation

Body {{reviewer-name | Hi}}, thank you so much for the positive review! We

appreciate your business,|

Wz

You can insert variables in your macro

5. Kliknite na Save (Ulozit).

Makro sa prida do zoznamu a stane sa dostupnym v okne Odpoved’ na
recenziu podfa uvedenej urovne (lokalita, pouzivatel alebo najomnik).
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Osvedcene postupy pri odpovedani
na recenzie

89 % spotrebitelov ,velmi“ alebo ,pomerne” pravdepodobne vyuzije

sluzby podniku, ktory reaguje na vSetky svoje online recenzie
(BrightLocal, 2022).

Odpovedanie na recenzie je zakladnym krokom pri vytvarani a udrziavani vernych
zakaznikov. Spotrebitelia potrebuju vidiet odpovede, ktoré su zdvorilé a ponukaju
priame spbsoby, ako ich kontaktovat. Ak firma odpovedala, zakaznici sa ¢asto pozeraju
priaznivejSie dokonca aj na negativnu recenziu.

ZvySenie miery odpovedi mbzete urobit okamzZite pre to, aby ste zlepsili svoje online
skore reputacie. Snazte sa odpovedat na 100 % negativnhych recenzii a aspon na

20 % pozitivhych recenzii. Postupom Casu si dajte za ciel konzistentne udrziavat tieto
miery a zlepSovat ich.

VSeobecné osvedcené postupy

Bez ohladu na to, aké ste dostali hodnotenie, existuje niekofko osvedcenych postupov
pri odpovedani na recenzie.

1. Odpovedajte rychlo, ale nie unahlene.

Daijte si za ciel odpovedat na recenzie v urCenom Case (napriklad do 48 hodin).
Premyslenou odpovedou davate najavo, ze poCuvate a ze vam na zakaznikovi
zalezi. V ramci Studie Retail Consumer Report sa zistilo, ze 33 percent
spotrebitelov, ktori dostali rychlu odpoved na negativnu recenziu, nasledne
zverejnilo pozitivhu recenziu.

2. Odpovedaijte zdvorilo.

Nezabudajte, Zze neodpovedate jednej osobe. Vase odpovede uvidia aj ostatni
alebo potencialni zakaznici. VZdy sa vyjadrujte zdvorilo, aj ked bola recenzia
zakaznika nepriazniva alebo nespravodliva.

3. Urcte, kto bude na recenzie odpovedat’.

V zavislosti od poctu recenzii, ktoré dostavate, mozno budete musiet vo vasej
firme urcit osobu, ktora bude odpovedat na recenzie, alebo rovhomerne rozdelit
ulohu medzi svojich zamestnancov. V idealnom pripade by kazdy, kto odpoveda,
mal mat vynikajuci pisomny prejav.
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4. Vyuzite pracovny postup schvalovania, najma ak su informacie
o zakaznikoch citlive.

Napriklad firmy z oblasti zdravotnej starostlivosti si musia davat pozor na to, aby
neporusovali nariadenia HIPPA, ak recenzie obsahuju osobné zdravotné udaje
(PHI). Pracovny postup schvalovania umoznuje vytvarat odpovede vacSiemu
poctu zamestnancov, pricom sa spolieha na vySkoleného pracovnika, ktory
recenzie pred zverejnenim rychlo skontroluje.

5. Skontrolujte preklepy.

Niektore lokality s recenziami neumoznuju vykonat zmeny po zverejneni
recenzie alebo odpovede. Najdite si Cas na kontrolu pravopisu a gramatiky.

Odpovedanie na pozitivhe recenzie

Zakaznici, ktori piSu pozitivne recenzie, patria medzi vasich najlepSich. Ak chcete, aby
sa tito zakaznici vracali, mali by ste uznat hodnotu ich spatnej vazby. Odpoved je
prilezitostou podakovat zakaznikovi — nielen za to, Ze vyuZil vase sluzby, ale aj za to,
Ze si nasiel ¢as na zdiefanie svojich skusenosti.

1. V odpovedi zopakujte, €o zakaznik povazoval za pozitivhe. Zahrnutim
niektorych detailov im aj buducim zakaznikom ukazete, ze niekto recenzie Cita:

ﬂ 1 . 8.8.8.8 ¢
a The service center is great! They were able to fit my vehicle in right away when |

found a nail in the tire. On top of this, they went above and beyond to help me figure
out the tire and wheel warranty | purchased at a different dealership. The WiFi works
e well and | was able to get some work done during the wait
Tk

,Dakujeme, Ze ste sa s nami podelili o svoje skusenosti! To, Ze
ste sa zmienili o nasom zakaznickom servise, pre nas vela
znamena. Bolo nam poteSenim poskytnut vam naSe sluzby

a dufame, Ze sa coskoro vratite.”

2. Recenzentov, ktori nepridali ziadny komentar (alebo pridali len minimalny
komentar), sa spytajte, v ¢om sa mozete zlepsit'. Zistite, vdaka Comu by bola
ich dalSia skusenost' s vami skutocne vynimocna, alebo sa ich spytajte, ¢o by
bolo potrebné na ziskanie chybajucich hviezdiCiek.

m **kk

They do their best

,Dakujeme za pozitivnu recenziu! Dajte nam, prosim, vediet, &i
mdbzeme nieCo spravit pre zlepSenie vasho zazitku pri dalSe;j
navsteve.”
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Odpovedanie na negativne recenzie

Aj ked nemate kontrolu nad tym, €o o vas ludia na internete hovoria, mézete (a mali by
ste) sa zapojit do konverzacie a branit’ svoju reputaciu. Niekolko nizkych hodnoteni
dodava vasej firme déveryhodnost, ked' si vaSe recenzie prezeraju vasi potencialni
zakaznici. Aj ked bola recenzia tvrda alebo nespravodliva, ukazte zakaznikovi

(a buducim zakaznikom), Ze sa v kazdej situacii spravate uctivo a profesionalne.

1. Neberte si negativne recenzie osobne!

Tym, Ze sa budete branit, mézete neumyselne napisat nie€o, o by mohlo byt
horSie ako samotna recenzia. V pripade vacsiny negativnych recenzii pozvite
zakaznika, aby vas kontaktoval (alebo ak viete, o koho ide, kontaktujte ho
priamo). Tato technika ukaze, Ze mate odhodlanie vyrieSit problém a zaroven
zachovat dovernost detailov:

So far not very happy. Problem with backup camera which so far |
have been told can not be fixed. Now the phone and radio are a
problem. This will be my 4th trip for service and I'm not expecting

the problem to be fixed

~Je nam [luto, Ze ste s nami mali negativnu skusenost, ale
ocenili by sme moznost' zmenit ju. Manazér pre skusenosti
zakaznikov vas bude priamo kontaktovat, aby vam pomohol vas
problém vyriesSit. Pripadne sa nevahajte obratit priamo na
nasho manazéra sluzieb na Cisle [telefon] alebo adrese [e-

Ked bude zakaznika kontaktovat offline a dohodnete sa na rieSeni, poziadajte
ho, aby recenziu upravil alebo odstranil. Za napisanie alebo upravu recenzii vSak
nikdy neposkytujte stimuly. Jednoducho vysvetlite, Ze spatna vazba je pre vas
osobne velmi cenna. Ak zakaznik po poskytnuti rieSenia recenziu neupravi,
vratte sa k pévodnej online konverzacii a podakujte mu za moznost’ problém
vyrieSit. Ostatni zakaznici tak uvidia, Ze problém je vyrieSeny.
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2. Pred odpovedanim na recenziu si overte fakty.

Urcite, Ci existuju primerané kroky, ktoré mozno podniknut na vyrieSenie situacie
bez toho, aby ste sa museli so zakaznikom vysporiadat alebo ho odmenit’

iAl | sat in the designated “waiting area” for an hour. Not one sales person talked to
me. Not to say hello, sorry for the wait, or we'll be with you in a bit. Nothing

watched three couples who arrived after | did get helped by various employees

G while | waited. None of those salespeople said @ word to anyone else in the waiting
area

,Dakujeme, Ze ste nés upozornili na délezity problém so
Skolenim. Problém sme vyrieSili a dufame, Zze nam eSste date
Sancu.”

Zakaznik zvyCajne bude tolerovat, Ze problém nie je uplne vyrieSeny, pokial je
prislusny zakladny proces povazovany za spravodlivy. Neberte na seba Ziadnu
vinu, ale uprimne si priznajte chyby, ked ich urobite.

3. Neignorujte vyhrazné alebo urazlivé recenzie.

w

Very Dissatisfied with my experience

Very unhappy and plan on reporting them to the BBB and possible
looking at getting a lawyer

,Dakujeme, Ze ste si nasli éas a zanechali nam tito podrobnti
spétnu véazbu so svojimi skusenostami s nasim servisnym
oddelenim. MézZete nas kontaktovat na Cisle [telefon] alebo
adrese [e-mail] a mbzeme tento problém eSte prediskutovat.”

Ak sa vam recenzent v komentari vyhraza, odpovedzte rychlo a s uctou. Ak je to
potrebné, v zavislosti od obsahu mézete zvazit, €i poziadate o pomoc svoj
pravny tim. Je vo vaSom najlepSom zaujme umlcat nepriatelsky ladené situacie
skor, ako sa vam vymknu spod kontroly.

& Reputation

Bola pre vas tato priru¢ka uzito¢na? Dajte nam vediet:
https://bit.ly/rep-guides



Spory ohladne recenzii

Ak bola konkrétna recenzia priradena omylom (t. j. bola ur¢ena pre inu spolo¢nost)
alebo obsahuje ohovaranie i nevhodné vyrazy, mézete sa obratit’ na lokalitu

s recenziami a poziadat o odstranenie recenzie. O odstranenie recenzie vsak
poziadajte LEN v pripade, zZe je to v sulade so zmluvnymi podmienkami danej lokality
a Ze recenzia porusuje jej pravidla (oblubené stranky s recenziami, ich usmernenia a
odkazy na dalSie podrobné zasady najdete nizSie).

NeZiadajte o odstranenie recenzie len preto, Ze sa vam nepaci, ¢o bolo povedané.

Medzi zakazany a obmedzeny obsah spolo¢nosti Google patri:

Google

0

glassdoor

healthgrades

~d
. ¢ Apartments.com"

Obcianska diskusia: obtazovanie, nenavistné prejavy, urazlivy obsah, osobné informacie
Klamlivy obsah: predstieranie angaZzovanosti, vydavanie sa za niekoho iného,
zavadzanie

Obsah pre dospelych: Obscénnost, obsah s tematikou pre dospelych, nasilie a brutalitu
Regulovany, nebezpecny, nezakonny a teroristicky obsah

Spolo¢nost Facebook sa zavazuje k:

Autenticite,
Bezpec€nosti,
Ochrane sukromia
A dbstojnosti

Obsah, ktory je v rozpore s tymito hodnotami, spolo¢nost Facebook odstrani.

Sluzba Glassdoor vyzyva recenzentov, aby sa zamysleli nad pracou z r6znych uhlov

pohladu a uviedli klady a zapory, aby poskytli vyvazené hodnotenie. Glassdoor:

= Nepovoluje recenzie obsahujice negativne komentare o identifikovatelnych osobach
mimo skupiny, urcité vulgarizmy, hrozby nasilim alebo diskriminacné vyjadrenia

= Neakceptuje recenzie, ktoré odhaluju déverné, neverejné interné informacie
spolo¢nosti

Cars.com odstrani alebo upravi vasu recenziu, ak obsahuje zakdzany obsah,

ako napriklad:

= Obscénnosti, diskrimina¢né vyrazy alebo hanlivé ¢i nevhodné komentare

= Akukolvek formu obtazovania, vyhrazania, oplzlosti alebo fanatizmu; vyjadrenia, ktoré
predstavuju nezakonnu ¢innost alebo k nej nabadaju

= Reklamu, nevyZziadany obsah alebo kontaktné informacie

Na Healthgrades nezverejfiujte obsah, ktory:

Je urazlivy, hanlivy, obtazujuci, vyhrazny alebo provokativny.

Pouziva obscénne, vulgarne alebo diskriminacné vyrazy

Ma zavéadzajuci, klamlivy alebo podvodny obsah

Obsahuje osobné informacie, prepojenia na osobné webové stranky atd.
Uvadza alebo propaguje konkrétne znacky vratane farmaceutickych vyrobkov
Zmiefuje sa o pravnych zaleZitostiach alebo konaniach

Recen2|e na Apartments.com nesmu:
Byt nepravdiveé alebo zavadzajuce
Porudovat alebo poSkodzovat’ duSevné vlastnictvo tretej strany
Porudovat akékolvek zakony, nariadenia alebo predpisy vratane predpisov o
spravodlivom byvani, antidiskriminaénych predpisov a dalSich

=  Obsahovat informacie z inych webovych stranok, kontaktné informacie alebo
nevyZziadany obsah

V kone¢nom doésledku plati, ze ak nembzete vyrieSit problém zakaznika a zmenit
negativnu recenziu na pozitivnhu, mali by ste to nechat’ tak. Pokus o odstranenie
negativnej recenzie méze situaciu este zhorsit a viest' k dalSim komentarom. Namiesto
toho sa zamerajte na ziskanie velkého mnozstva pozitivnych recenzii.
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Sprava suhrnov recenzii

Suhrny su typ notifikacie, ktoré umoznuju vam alebo inym

pouzivatelom na vasom ucte prijimat’ e-mailovy suhrn, ktory zachytava
aktivitu recenzii na strankach tretich osob.

Pozor! Ak chcete pridavat alebo upravovat’ notifikacie, musite mat vo svojom ucte
opravnenia spravcu. Ak potrebujete pomoc, obratte sa na tim podpory.

Suhrny pouzivatel'ov

Suhrny pouzivatelov su spojené s konkrétnym uctom pouzivatela. Nakonfigurované
suhrny na urovni pouzivatela sa dorucuju iba na e-mailovu adresu zvoleného
pouzivatefa. Na pouzivatela mbzete nakonfigurovat rézne suhrny. Suhrny nie su
dostupné na konfiguraciu pre viac nez jedného pouzivatela naraz.

1. V pravom hornom rohu platformy kliknite na Settings (Nastavenia).

2. V lavej navigacii kliknite na Users (Pouzivatelia), kliknite na pouzivatela, pre
ktorého chcete vytvorit e-mail so suhrnom, kliknite na My Notifications (Moje
notifikacie). Zoznam vSetkych vystrah pre zvoleného pouzivatela je zobrazeny
predvolene.

Poznamka: Mozete takisto nakonfigurovat suhrn pre prihlaseného
pouzivatela (samého seba) tak, ze kliknete na My Account > Notifications
(M) ucet > Notifikacie). V8etky konfiguracie suhrnov, ktoré su tu, sa
zobrazia na va$ej obrazovke Pouzivatel > Notifikacia a naopak.

3. Kliknite naAdd Notification (Pridat’ notifikaciu).
4. Kliknite na Alert For (Vystraha pre).
5. Upravte nasledujuce nastavenia.
» Frekvencia — Frekvencia, pri ktorej sa posiela suhrnny e-mail: Raz za den,
Raz za tyzden, Raz za mesiac a Raz za Stvrtrok.
= Suhrn pre — Dostavat data suhrnu ku vSetkym miestam (kliknite na moznost
All (VSetko)) alebo mbzete vybrat individualne miesta. Ak su k dispozicii
viaceré moznosti filtra Suhrn pre, vo svojom ucte mate vlastné filtre, ktoré
umoznuju vybrat vlastné segmenty na priradenie k suhrnnému e-mailu.
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Pozor! Ak uz mate vo svojom pouzivatelskom profile zadané
autorizované miesta, NEZADAVAJTE ich znova v nastaveniach notifikacii.
Uroven pouzivatelského profilu automaticky kaskaduje nastavenia miest
pre vSetky suvisiace notifikacie, vdaka comu nemusite upravovat
vlastnosti jednotlivych notifikacii. Ak v ramci notifikacie upravite
nastavenia miesta, zmeny na urovni pouzivatelského profilu sa uz na
vybranu notifikaciu nebudu vztahovat.

Zoskupit’ podla — Parameter zoskupenia pouZzivany na zobrazenie udajov: V

tomto pripade sa pouziva zoskupenie udajov: Stat, Mesto, Lokalita a véetky

vlastné filtre nastavené pre vas ucet.

= Zahrnut’ vzajomné porovnanie — Prida tabulku obsahujucu porovnanie pre
kazdy filter, ktory nie je zvoleny v nastaveni Zoskupit’ podrla.

Mo

« My Account / Users / Laura Raymond

General Information My Notifications

Summary Alert
Users

-
g

Rule Name Summary Alert

Channe Emai

Frequency Daily -

6. Kliknite na Save (Ulozit).

Suhrn sa stane aktivnym a poSle e-mail zvolenému pouzivatefovi podla zvolenej
frekvencie.

Poznamka: Ak chcete pouzivatelovi okamzite odoslat suhrnny e-mail, kliknite na
ikonu Odoslat teraz. (Ak ste vybrali velky poCet miest, méze tento proces trvat
niekolko minut.) Ak chcete upravit nastavenia suhrnu alebo deaktivovat
konfiguraciu suhrnu, kliknite na ikonu Upravit. Pre trvalé vymazanie konfiguracie
suhrnu kliknite na ikonu Delete (Vymazat).
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Prehlad widgetov recenzii

Zvarzte vytvorenie widgetu recenzii na zobrazenie recenzii vasich

zakaznikov priamo na vasSich webovych strankach.

Zverejnenie dynamickych recenzii na zaklade kritérii priamo na vaSej webovej stranke
umoznuje potencialnym zakaznikom/klientom ziskat' rychly nahfad toho, ¢o ostatni
zakaznici hovoria o vasom podniku na réznych strankach pre recenzie.

Pozor! Ak chcete pridavat alebo upravovat widgety, musite mat' vo svojom ucte
opravnenia spravcu. Ak potrebujete pomoc, obratte sa na tim podpory.

Christie Mulvey, MD

}’g KootenaiClinic

Medical Director of Oncology Services
Cancer Services

KRR RR Rating: 5.0/5 - 3,452 Reviews

Profile Location and Contact Reviews

Explains Listens Shows respect

ARk 50/5 ik k 5.0/5 k& 50/5

Knows medical history Spends enough time

*AAAK 50/5 Tk ik 50/5 G Q

Wellman Financial | Find a Brand
s TR h® 50/5 Christie Mulvey, MD. Provider Spark. Medical Director of Oncology Services.

She saved my life. Her excellent office staff, his keen ability to diagnose a problen ~ Cancer Services. 4.8 /5. 1,208 reviews. Profile; Make an Appointment; Reviews

reasons why my family and | will always be indeted to her. When we left our city it

her, and inspite of this aggressive nature of my leukemia AML | am still alive eight * **** T _ :
after the last dose of chemo. She was an incredible professional. Shewas always Rating: 5.0/5 - 3,452 Reviews
to show he cared.

G wikk 50/5

Very professional and friendly.
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Premiove platené sluzby

Nechajte naSich expertov z platformy prémiovych platenych sluzieb

pracovat pre vas.

Hoci sa snazime, aby nasa platforma bola intuitivna a efektivna, chapeme, ze vas Cas
je vzacny; zdroje a Sirka pasma mozno obmedzit. Spolo¢nost Reputation ma
Specializovany tim odbornikov, ktori su pripraveni poméct vam spravovat vase
zaznamy, optimalizovat SEQO, zverejnovat, publikovat a upravovat vase prispevky na
socialnych sietach — a zaroven spravovat vase reakcie na recenzie. Prostrednictvom
tohto balika sluzieb s pridanou hodnotou, ktoré su zalozené na nasSej platforme a
produktoch, mbézeme zarucit spokojnost’ zakaznikov. Tito odbornici vam pomézu:

= ZarucCit' viac ako presnost’ (spravované firemné zaznamy)
= Maximalizovat atraktivitu vasSich firemnych profilov (spravované sluzby pre
Google)
= Vyuzit silu socialnych sieti (sprava socialnych sieti)
= Znacka, ktora sa najviac zaujima, vyhrava (sprava odpovedi na recenzie)
Listings @
®
2 Firet Auto Cemer
G Rk hh
*khhk 40/5 , x

Gets the job done

Really like the functionality, but | wish
they had a better help section for._ -

G
ik ik
Okayish experience
Okay experance overal, a few things
they could definitely improve on
Lstings @
Star Modhcad Facity
L 4
Ustings m L

Ryan & Bran's Bisyo
@ .

woirdrkk - .

S =3

Wonderful staff! emdronment was
raally nice and the sarvice was great!

Viac informacii o prémiovych platenych sluzbach vam poskytne riadiaci
pracovnik vasho uctu.
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DalSie zdroje

Pozrite si nas kompletny subor pouzivatelskych prirucCiek a dozviete sa

o platforme Reputation viac.

= QOpatrenia = Pripojenie k Reputation

= Sprava = Prehlady

» ZnacCka a socialne siete = Skore reputacie

= Firemné zaznamy = Ziadosti

= Informacné panely = Monitorovanie socialnych
sieti

= Skusenost = Socialny balik

= Prijaté spravy = Prieskumy

= Mobilna aplikacia = Widgety

= Stranky a lokatory
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